




















que  configuren  o  han  configurat  la  plantilla  de  l’institut.  Així  mateix  el  disseny  del 


























































L’objectiu  del  projecte  es  va  assolir  en  el  termini  establert:  es  va  elaborar  el  mapa,  es  van 
descriure  tots els processos  fonamentals  i de suport  i es van  implantar.   La versió completa del 
manual de processos es pot  consultar a  l’annex 1 de  la memòria d’aquest projecte  i en  versió 
navegable a la url: http://www‐ice.upc.edu/processos/ 
Així mateix cal assenyalar que el valor afegit del projecte és la seva consolidació.  Després de dos 













? Actualment  es  disposa  d’un  sistema  robust  i  flexible:  El mapa  i  els  processos  descrits  han 








? Els  principis  que  varen  inspirar  el  projecte,  esmentats  al  primer  apartat,  i  que  responen  a 
criteris de qualitat  i d’excel∙lència, varen  impregnar els processos descrits de característiques 

































































Al 2004, el Consell de Govern de  la UPC havia aprovat  la  creació d’un nou  ICE,  fruit de  la 
integració  de  la  Unitat  de  Formació  de  Formadors  (UNIFF),  dedicada  a  la  formació  del 





































“L’Institut de Ciències de  l’Educació és una unitat bàsica que  contribueix a  la millora de  la 
qualitat  docent  a  la  Universitat  Politècnica  de  Catalunya,  mitjançant,  entre  altres,  la 
































Amb  aquests  elements  de  partida  es  va  iniciar  el  projecte  que  es  descriu  en  aquest 
document  i que tenia  l’objectiu de definir,  implantar  i consolidar un sistema de gestió per 
processos a  l’Institut de Ciències de  l’Educació de  la UPC que el convertiria en una unitat 
















1. La  constitució d’un equip de  treball  format per 8 persones  (el plenari   de  l’equip),  totes 
elles molt  vinculades  als  processos  fonamentals.    L’equip  comptava  amb  un  nucli  reduït 
(integrat per 4 persones) que actuaria com a comissió permanent al llarg de tot el projecte.   
2. Garantir  la  formació dels membres de  l’equip:   entre el personal de  la unitat hi havia un 
conjunt de persones que havien participat en el procés d’acreditació ISO 9001:2000 que va 

































4. Dur  a  terme  accions de  comunicació  interna per  tal de donar  visibilitat  a  les  actuacions 
realitzades  i  implicar en el projecte  tot el personal de  la unitat que  tindria un paper més 
actiu a l’etapa de definició i implantació dels processos de suport.   
5. Seleccionar  les  eines  TIC:    inicialment  no  es  va  utilitzar  un  programari  específic  per 
l’elaboració  dels  diagrames,  treballant  sobre  Microsoft  Word.    Aviat  es  va  percebre  les 
seves  mancances  i  es  va  optar  per  un  programari  específic,  el  Microsoft  Visio,  que 
simplificaria l’edició del manual de processos.   En quant al treball col∙laboratiu es va decidir 
la utilització d’un espai al BSCW (Basic Support for Cooperative Working), en aquell moment 
no  es  comptava  encara  amb  el  Campus  Virtual  Atenea  que  hauria  pogut  ser  una  eina 
igualment útil. 
6. Analitzar  i determinar els recursos necessaris: el projecte havia de ser desenvolupat amb 




aquesta  etapa  es  va  contactar  amb  diverses  institucions  i  unitats,  tant  internes  com 
externes a  la pròpia UPC que tinguessin més o menys relació amb  la gestió de processos, 







interessant  perquè  havia  desenvolupat  exhaustivament  els  processos  i 
procediments, però curiosament no havien definit el mapa.  
? L’ICE de  la Universitat Politècnica de València  i el de  la Universitat Politècnica de 
Madrid: per comparar sistemes organitzatius d’unitats similars.  També es va visitar 










































































































































































Curiosament,  l’evolució posterior va dur a ampliar el nombre de processos fins a   13 en  la 
segona  i  tercera  versió  del mapa,  per  finalitzar  amb  els  7  de  la  darrera  versió,    que  es 
mantenen a l’actualitat.   Aquesta evolució va ser fruit del treball al llarg de la 2ª etapa del 





















































































































































































L’objectiu d’aquesta etapa era elaborar  tots els diagrames  i  fitxes que  juntament amb el 
mapa configurarien el manual de processos de la unitat.     








2. La  constitució  dels  12  equips  de  treball  que  haurien  de  definir  cadascun  dels 

















? Indicadors:  que  permeten  el  mesurament  i  seguiment  de  la  manera  com 
s’orienta  el  procés  cap  al  compliment  de  la  missió.    Permetran  conèixer 























al BSCW (Basic Support for Cooperative Working). 
6. Coordinar  tots els equips participants.   Aquesta  funció  la va dur a  terme  la comissió 
permanent   mitjançant  reunions  setmanals,  la  revisió  contínua dels  calendaris  i dels 



























     Proveïdors Direcció o equip tècnic
     Sortides - Planificar activitats formatives- Implementar solucions
     Clients - Clients institucionals- Equip tècnic / coordinadors d’activitats formatives / tècnic de suport de coordinació
     Registres
- Proposta de solució
- Document de formalització de l’encàrrec (conveni, acord de col·laboració, etc.)
- Fitxa de disseny d’activitats formatives
- Especificacions de la solució que es vol implementar
     Indicadors
- Nombre de propostes dissenyades (per tipus: activitats formatives i altres projectes)
- Nombre d’encàrrecs formalitzats, tant per escrit, com verbalment (per tipus)
- Nombre de solucions acceptades (per tipus)
- Ràtios: nombre de solucions acceptades / dissenyades; activitats formatives dissenyades / activitats totals; altres projectes / activitats totals
     Propietària
Dels clients institucionals: sol·licituds formals o informals, encàrrecs, etc.
     Missió
En funció de la demanda d’un client o de la identificació de necessitats realitzada, s’elabora una proposta de solució, que si  cal haurà de ser validada per l’òrgan o òrgans 
competents.  El client pot acceptar verbalment la solució proposada o pot ser necessària la signatura d’un conveni o acord de col·laboració.  Si la solució preveu la 
realització d’una activitat formativa, al final del procés és imprescindible tenir la fitxa de disseny de l’activitat formativa i enllaçar amb el procés de planificar activitats 
formatives.  En cas contrari, cal tenir redactada la fitxa d’especificacions de la solució per passar al procés d’implementar solucions.
Processos Fonamentals /     Dissenyar solucions
     Entrades
DIS
Dissenyar les solucions concretes que tinguin com a objectiu la satisfacció del client institucional o la resposta de necessitats
Maica Sanz








Els processos de suport es van  finalitzar al  juny de 2005, després de  la  tasca dels equips 
corresponents durant els mesos de maig i juny. 
Al mes de juliol de 2005, el manual de processos2 es va aprovar i presentar a tota la unitat.  




















































































3. El procés de mesurament, anàlisi  i millora: el manual aprovat  recollia aquest procés.   En 
aquest sentit el projecte  tenia un plantejament una mica atípic   perquè convertia aquest 







1. Establir els períodes  i  la manera en que es faria  la recollida d’indicadors  i sistematitzar‐la.  
Com  ja  s’ha esmentat al  capítol anterior,  cadascun dels processos  ja disposava dels  seus 
indicadors  i dels  registres que els haurien d’incloure.   Es va acordar  recollir  les dades de 
forma quadrimestral: setembre ‐ desembre, gener – abril, maig – agost.          
2. Elaborar un document  (Llibre Excel amb un  full per a cada procés)  i ubicar‐lo a un espai 
virtual  comú  per  tal  que  els/les  propietaris/propietàries  dels  processos  introduïssin 
directament les dades relatives als seus indicadors i també dels enllaços als corresponents 
registres.  










Respecte de  la  informació no  recollida als  sistemes d’informació es van analitzar  tots els 
casos i es van definir tots els formats i mètodes de recollida de les dades.    En aquest punt 
va  aparèixer  una  altra  dificultat  del  projecte.    Pel  tipus  d’informació  a  recollir,  per  la 
diversitat de tipus d’actuacions i de persones participants, els processos com ara Dissenyar 
solucions  i  Implementar  solucions han  requerit  al  llarg del  temps del  replantejament  del 
tipus d’indicador i d’aquest mètode de recollida.   









una  plantilla  per  facilitar  l’exercici  individual  i  grupal  de  valorar  el  funcionament  dels 
processos, l’evolució dels indicadors, analitzar els resultats i proposar millores.  
A continuació, es recull una d’aquestes fitxes.  
PMA Posar en marxa activitats formatives Propietari: Maite Fàbregas Darrera actualització:  31/01/2008
Període 0 Període 1 Període 2 Període 3 Període 4 Període Període Període
De: 01.05.05 De: 01.09.05 De: 01.01.06 De: 01.05.06 De: 01.09.06 De: 01.01.07 De: 01.05,07 De: 01.09.07
A: 31.08.05 A: 31.12.05 A: 30.04.06 A: 31.08.06 A: 31.12.06 A: 31.04.07 A: 31.08,07 A: 31.12.07
PMA01 Nombre activitats formatives iniciades Carme Alcalà GCICE (1) 34 65 69 28 60 76 43 82
PMA02 Nombre activitats formatives anul∙lades Carme Alcalà GCICE (1) 0 0 0 1 0 1 2 2
PMA03 Nombre activitats formatives ajornades Carme Alcalà GCICE (1) 0 1 0 0 0 5 0 0
PMA04 Nombre d'inscrits Maite Fàbregas GCICE (1) 608 1.130 1514(2) 582 842 1.715 1.172 1.706
PMA05 Nombre de formadors implicats (alta) Montse Pla GCICE (1) no es recollien 90 79(3) 72(5) 218 146 97 80
PMA06 Nombre d'aules Carme Bernaus url no es recollien 150 155 84 215 273 161 292
PMA07 Nombre activitats al campus virtual Carme Bernaus url no es recollien 65 90(4) 18 60 76 31 81





















































Oferta  formativa  (curs  d’aptitud  pedagògica,  PDI  de  la  UPC,  i  professorat  de  secundària, 









? Els  principis  que  varen  inspirar  el  projecte,  esmentats  al  primer  apartat,  i  que  responen  a 
criteris de qualitat  i d’excel∙lència, varen  impregnar els processos descrits de característiques 
com ara la simplicitat, l’eficiència, l’economia d’esforços. 
 
? El principi de la millora contínua fa que el resultat del projecte no sigui estàtic, sinó que marca 
més i majors reptes i el sistema continua en permanent revisió per tal de seguir millorant.      
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ANNEXES 
 
 
 
ANNEX 1.  
MANUAL DE PROCESSOS 
Disponible a:   http://www‐ice.upc.edu/processos 
 
ANNEX 2.  
EXTRACTE DEL PLA ESTRATÈGIC 2007‐2010: 
Disponible a:    http://www‐ice.upc.edu/objectius.htm 
 
ANNEX 3.  
EXTRACTE DE LA MEMÒRIA DE 2007: 
 
La versió completa de la memòria és disponible a:  http://www‐ice.upc.edu/objectius.htm   
 
 
 
 
 
